Avaliacao da Adocao do Software Livre no
SERPRO sob a Otica dos Funcionarios

MARCIO SUHETT SPINOLA!

ICurso de P6s Graduagio em Administracio em Redes Linux - UFLA
msspinola@gmail.com
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1 Introducao

O SERPRO!, desde 2002, realiza, de forma gradativa, a migracdo de seus sistemas basea-
dos em software proprietario (SP) para os que se baseiam em software livre (SL) (TEMA,
2002). Essa adocao do SL na empresa teve como motivagdo o atendimento as politicas
publicas” as quais encontra-se submetida, bem como a obtencio de vantagens competiti-
vas> inerentes ao SL. Conforme destacado no Guia Livre* (BRASIL, 2005), a decisdo pela
adog¢do do software livre vai além do aspecto técnico-econdmico-comercial; esta decisdo,
e por conseqiiéncia seu resultado, também sofre “(...) influéncias de cardter cultural, e

estas podem ser mais limitadoras do que o proprio emprego da tecnologia”.

A preparacdo e sensibilizacdo dos usudrios que serdo atingidos pela mudanga con-
siste em um dos fatores para o €xito da migracdo para SL. Esta sensibilizacdo deve in-
cluir a explicag@o dos motivos da migragdo, suas vantagens e a demonstragao de sua im-
portancia para a instituicdo (BRASIL, 2005). Uma sensibilizacao eficiente aliada ao pla-
nejamento técnico coerente com o ambiente computacional, garante o sucesso de adogéo
do SL e minimiza o impacto da mudanca. Seguindo esse mesmo argumento, Abilio (2007)
assinala que “(...) o fator humano (...) é o componente que deve ser melhor avaliado e
mais bem preparado em qualquer tipo de migracdo de SP para SL’. Este mesmo autor em
sua andlise de vdrios trabalhos sobre migracdo para SL observa que sdo muito poucos 0s

10 SERPRO é uma empresa piblica vinculada ao Ministério da Fazenda, maiores detalhes podem ser obtidos
em http://www.serpro.gov.br/instituicao/quem/.

2 As diretrizes da implementagdo do software livre no Governo Federal podem ser vistas em http: //www.
softwarelivre.gov.br/diretrizes/. Dentre elas, destacam-se realiza¢do da migracdo gradativa dos siste-
mas proprietdrios e a priorizacdo de solugdes, programas e servigos baseados em software livre que promovam
a otimizacdo de recursos e investimentos em Tecnologia da Informacao (TI).

3Segundo (FERRAZ, 2002, 67), as vantagens estratégicas do SL para o ambiente corporativo sio a
“diminui¢do do poder de fornecedores, possibilidade de diferenciagdo, redugdo de custos diretos e indiretos,
aumento da seguranga e confiabilidade”.

40 Guia Livre tem por objetivo ser uma referéncia para processos de migragio para o SL no Governo Federal.
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que “(...) apresentam resultados quanto a satisfacdo dos usudrios, ou mesmo, algum relato
ou relacdo a respeito do desempenho dos funciondrios antes e depois da migragcdo”.

Nesse sentido, o presente artigo propde-se a avaliar o impacto da adocdo do SL pe-
los funciondrios do SERPRO, através da utilizacdo de pesquisa de satisfacdo do usudrio,
averiguando a possibilidade de melhorias no desenvolvimento do processo de migracdo.
A elaboracdo do presente texto teve por base as informagdes obtidas a partir de uma pes-
quisa de opinido aplicada no SERPRO, e respondida por 630 funcionérios. A realizago
da pesquisa revelou o nivel de percepc¢do dos funciondrios em relacdo a migragdo bem
como seus efeitos, além de servir de indicador para a implementacdo de melhorias no
processo de adocdo e sedimentacdo do uso do SL na empresa.

Na Secdo 2 ¢ feito um relato sucinto do processo de migracdo de software pro-
prietario para software livre na empresa, contextualizando o cendrio para a apresentacio
da pesquisa. A Secdo 3 menciona como foi estruturado o questiondrio e quais aspectos da
migracdo buscou-se avaliar junto aos respondentes. A apresentacdo e andlise dos princi-
pais resultados obtidos sdo destacados na Secdo 4. Por fim, na Se¢do 5 sdo apresentadas
as principais conclusdes oriundas do presente trabalho.

2 Adocao do Software Livre no SERPRO

O processo de adocao do SL livre no SERPRO, teve inicio em meados de agosto de 2002.
A empresa entretanto, ja havia iniciado a realizac@o de testes e implementagdes do SL
desde 1998 através de seu Centro de Especializacdo em Software Livre (CEUL). De forma
abrangente, pode-se dizer que a migracdo se deu em trés fases distintas. A implantacao
do SL em fases, € uma das estratégias recomendadas no Guia Livre (BRASIL, 2005) para
se proceder a migragao.

Na fase piloto, o SL foi instalado em um conjunto limitado de esta¢des de trabalho.
A estratégia adotada foi permitir que os usudrios tivessem contato com um novo ambiente
baseado em solugdes livres, especificamente o GNU/Linux, o Openoffice.org e o Mozilla.
A premissa desta fase era “evitar a descontinuidade dos trabalhos ou impactos negativos
para os clientes e seus sistemas” (TEMA, 2002).

A escolha das estacdes foi definida com base no critério do menor impacto para
os usudrios. Primeiro as estagcdes do pessoal de suporte, depois as estacdes que esta-
vam obsoletas e iriam ser trocadas, desde que nao fossem usudrios do desenvolvimento
que estivessem trabalhando ainda com ferramentas proprietdrias. Os aplicativos, foram
escolhidos de modo a proporcionar uma rapida assimilacdo por parte usudrio face a simi-
laridade com os aplicativos proprietarios até entdo em uso na empresa.

Apbs a fase piloto, em outubro de 2003, a empresa lancou um programa institucio-
nal chamado ‘“Programa SERPRO de Software Livre — PSSL” (TEMA, 2003). Este pro-
grama tinha como finalidade fomentar a internalizacdo e o desenvolvimento de solugdes
ndo-proprietarias além de disciplinar o uso interno do SL (SERPRO, 2005). O PSSL es-
truturou e agregou as iniciativas pontuais existentes na empresa em prol da utilizagdo do
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SL. Constituido de comités com representatividade de todas as regionais® e de todos os
setores da empresa, o0 PSSL passou a ser um férum onde foram discutidas e definidas as
estratégias de implantacdo.

A fase seguinte consistiu na migrag¢do do sistema operacional MS Windows®) para
GNU/Linux em todas as estacdes de trabalho da empresa. Em dezembro de 2004, cerca de
duas mil estacdes j4 estavam operando com o sistema operacional GNU/Linux, superando
a meta de 60% inicialmente estipulada®. A terceira fase para a consolidacdio da migragao,
com meta de conclusao para o ano de 2005, foi a substitui¢do do sistema operacional de
rede Novell®) para o GNU/Linux executando o OpenLDAP como servico de diretdrio.

Os primeiros resultados divulgados pela empresa, mencionam tanto economia com
renovagdo de licencas como melhoria na estabilidade e seguranca da rede de computado-
res. Conforme (TEMA, 2006), em maio de 2006, a empresa contabilizava 4300 maquinas
com GNU/Linux com um investimento inferior a 400 mil reais em consultoria e treina-
mento. Decorrente da migra¢do massiva em estagdes de trabalho, o resultado financeiro
¢ um dos que se destacam. Em um levantamento realizado pela empresa, foi constatada
uma economia da ordem de US$ 12,6 milhdes desde o inicio da migragdo até outubro de
2006 (SERPRO, 2006a).

Especialmente com a adogao do sistema GNU/Linux, além do resultado financeiro,
a empresa conseguiu obter maior estabilidade e seguranga na rede de computadores. Ou-
tros resultados esperados a partir da adocao intensa do SL foram e ainda estdo sendo
alcancados. Dentre eles, a reducdo da dependéncia de fornecedores de software pro-
prietario e a absor¢do de conhecimento e know-how do corpo técnico na drea de software
livre.

3 Proposta da Pesquisa

Em todo processo de mudanca tecnoldgica, o preparo técnico e psicoldgico das pessoas
¢ um dos grandes desafios a se enfrentar. Este desafio se intensifica a medida que a
migracdo passa a ocorrer em uma empresa de dimensdes do SERPRO. Este aspecto da
migracdo ndo € exclusivo do processo de ado¢do do SL, porém, conforme salientado em
(SOFTEX, 2005),

“(...) A resisténcia a migragdo de legados (sistemas pré-existentes) é grande,

pelo temor de problemas técnicos e pela propria resisténcia cultural dos
usudrios. A perda de produtividade momentdnea, inerente a migragdo tec-
nolégica, também inibe a opgdo pelo software livre.”

O Guia Livre destaca que, como parte do processo de migragdo, deve-se “...acom-
panhar o feedback do usudrio” (BRASIL, 2005). Este feedback por sua vez, deve servir
de base para reavaliacdo e melhoria dos métodos e estratégias adotadas no processo de

5 A empresa dispde de 10 regionais em todo pais além da sede em Brasilia.
5Concluida a fase piloto, a diretoria da empresa definiu uma meta de 60% de estagdes migradas até o final
do ano de 2004.
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migracio. Segundo constata (ABILIO, 2007) em sua anlise sobre alguns trabalhos que
relatam processos de migracdo, pouca atencao se tem dado ao fator humano. Via de regra,
a abordagem deste tema é centrada em aspectos técnicos pertinentes ao software ou no
maximo, relacionado a economia com aquisic¢do de licengcas. O mesmo autor alerta para
a necessidade de avaliag@o e tratamento adequados aos usudrios, sob pena de este fator
tornar-se o maior obsticulo para o sucesso da migracao.

A proposta da pesquisa apresentada neste trabalho vem justamente ao encontro da
lacuna observada em (ABILIO, 2007) e busca conhecer o nivel de satisfacdo dos usudrios
como um indicador do impacto da ado¢ao do SL. Para coleta das informacdes foi utilizado
um questiondrio disponibilizado na intranet da empresa no periodo de 02 a 30 de junho
de 2006. O questiondrio foi elaborado de forma a permitir relacionar os fatores que influ-
enciaram diretamente na satisfacdo do usudrio pés-migragdo. Dentre estes, destacam-se:
treinamento; sensibilizac¢do, entendimento e aceitacdo do processo de mudanga, metodo-
logia adotada no processo de migragdo, nivel de compatibilidade entre os dois ambientes.

As questdes contidas na pesquisa foram previamente discutidas pelo autor junto aos
coordenadores do processo de migragdo no SERPRO. Foram incluidas dez questdes apre-
sentadas de formas diferentes para ndo gerar desinteresse ou fadiga do respondente du-
rante o seu preenchimento. Foram implementadas quatro questdes de multipla escolha
com op¢des mutuamente exclusivas, quatro questdes em que o respondente atribufa um
peso de 0 a 10 para cada uma das opcdes, uma com escolhas nao exclusivas e, por dltimo,
foi deixado um espaco aberto para criticas, elogios e sugestdes.

Desta forma, essa pesquisa de satisfagdo do usudrio foi proposta como uma ferra-
menta de avaliacdo e de melhoria da qualidade do processo de migragdo do SP para SL
no SERPRO e que pode ser utilizada e aprimorada em outras situacdes de adogdo do SL.

4 Analise e Resultados

A partir dos dados compilados na pesquisa, a primeira avaliag@o a ser feita refere-se a
representatividade da amostra obtida. Do total de 67517 funciondrios do quadro interno
da empresa, 630 responderam voluntariamente a enquete eletronica, o que corresponde
2 9,3% da populagio®. Uma vez conhecida as dimensdes da amostra, buscou-se tracar o
seu respectivo perfil. Diferentemente da forma e finalidade em que foram caracterizados
os usudrios por (NASCIMENTO, 2005)°, considerando que o processo de migracio ji
estava em andamento, a caracterizacdo dos respondentes teria que ser feita de modo a
identificar eventuais grupos em que houvesse maior necessidade de atengao por parte dos
gestores da migragao.

7Este total ndo inclui 3265 empregados do quadro externo da empresa, os quais niio estavam sujeitos ao
processo de adocdo do software livre. O total de 6751 consiste no nimero de funciondrios internos. conforme
dados do sistema de RH da empresa em junho de 2006.

8De acordo com (HEALEY, 1995) a margem de erro para este cendrio populagio-amostra obtido situa-se
entre 3 a 5%.

9Este autorclassifica previamente os os usudrios em grupos com a finalidade de definir melhores estratégias
para minimizar a resisténcia a adogdo do SL.
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O Grifico 1 representa a forma como o préprio respondente se avaliafrente ao SL e
ao processo de implantagdo na empresa. Neste contexto, a grande maioria dos respon-
dentes (73,2%) considerou-se “apenas como usudrio” em relacdo ao SL. Este percentual
confere a pesquisa uma representatividade daqueles que estdo na ponta do processo, ou
seja, daqueles que ndo fazem parte dos grupos que conduzem ou implementam o SL na
empresa. Em contra-partida, apenas 6,2% dos respondentes declararam nao usar o SL na
empresa, ou seja: dos que responderam a pesquisa, 93,8% foram atingidos pela migracao.

80,0 73,2

70,0 4

60,0 -

50,0 -

%  400-

30,0 4

20,0+

10,0

0,0+

Apenas como
Usudrio
Téc 1° Nivel
Adm.Em SL
GestoriGerente
Téc 2° Nivel

Nao Utiliza SL na
Empresa

Grifico 1: Distribui¢do de acordo com o tipo de envolvimento com o processo de migragdo para
SL

Ainda com objetivo em caracterizar o perfil dos respondentes, foi tabulada uma
distribuicdo da amostra obtida de acordo com a drea de atuag¢do na empresa. O Gréfico 2
demonstra essa distribui¢do onde, aqueles que trabalham com desenvolvimento de software
(32,7%), seguido de suporte/operagdo (26,8%), juntos, correspondem a quase 2/3 da
amostra avaliada. Em seguida, aparecem os demais grupos, administrativo/financeiro
(21,1%) e gestao/projetos (16,8%), respectivamente.

O terceiro aspecto de destaque quanto ao perfil dos avaliados, diz respeito a percepgao
quanto ao impacto gerado pela adocdo do SL em suas atividades didrias (Gréfico 3).
Quase a metade (45,9%) avaliou o impacto como sendo positivo (15,1%) ou bastante po-
sitivo (30,8%). Este resultado € bastante animador pois significa que para estes usudrios a
adocdo do SL trouxe melhorias no desempenho de suas atividades. Aproximadamente um
terco (30,2%) da amostra avaliou como sendo indiferente o impacto gerado; somando-se
este valor ao total anterior, obtém-se que, do conjunto de respondentes, 76% deste total
ndo verificaram impacto negativo no processo de migragdo. Este é ainda um resultado
satisfatdrio para a gestdo do processo de mudanga, uma vez que, o minimo que se deseja
¢ a inexisténcia de impacto negativo para os usuarios.
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Grafico 2: Distribuicéo de acordo com a drea de atuagéo na empresa
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Grifico 3: Impacto da migra¢do desempenho nas atividades didrias

Entretanto, a pesquisa revela que 24,0% dos respondentes relatam que a migragdo
trouxe dificuldades que impactaram negativamente suas atividades didrias. Este é um
achado relevante e merece um aprofundamento sobre as suas eventuais causas, 0 que serd
visto mais adiante quando da andlise do perfil deste grupo de usudrios.

Considerando-se que no periodo de aplicacdo do questiondrio a migracdo ja vinha
ocorrendo no SERPRO h4 pelo menos 3 anos, buscou-se também obter a percepgao
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do usudrio quanto ao grau de dificuldade do SL comparativamente ao software pro-
prietario (SP). No Grafico 4 é mostrado o resultado deste item da pesquisa.
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Grifico 4: Grau de dificuldade do SL em relag@o ao software proprietario usado anteriormente

Comparando-se as informacdes do Grafico 3 com as do Grafico 4,pode-se correlaci-
onar que o impacto negativo esteja associado percep¢ao de um maior grau de dificuldade
para trabalhar com o SL. Além disso, pode-se inferir também uma correlag@o ao indice de
insatisfacdo quanto ao treinamento realizado conforme dados apresentados no Grafico 5.

335
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Grifico 5: Treinamento e capacitacdo oferecidos pela Empresa para trabalhar com a tecnologia de
SL

As respostas as perguntas de quais “fatores proporcionaram maior dificuldade” e
quais “fatores proporcionariam uma melhoria no processo de migra¢do”, mostradas nas
Tabela 1 e Tabela 2, trazem a tona as eventuais causas para o impacto negativo observado.

uestoes, : ibuiu u uju .
Nestas questdes, a cada fator, o respondente atribuiu uma nota conforme seu julgamento
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As notas apresentadas nas tabelas correspondem a média ponderada das notas para cada
um dos fatores.

Tabela 1: Fatores que proporcionaram maior dificuldade

Fator | Nota |
Interoperabilidade do SL com as plataformas pré-existentes | 7,3
Resisténcia a mudanga 6,8
Condugio do processo 6,2
Absor¢ao e internalizacdo do conhecimento 6,2

Tabela 2: Fatores que proporcionariam uma melhoria no processo de migragao

Fator | Nota |
Desenvolvimento de solu¢des compativeis 7,7
Novos treinamentos 7.4
Reforco da conscientizagdo 7,2
Parceria com outras institui¢des 7,2
Outros 7,4

Analisando-se as informagdes constantes nas tabelas 1 e 2, constata-se uma con-
vergéncia que favorece a identifica¢@o dos fatores que mais contribuiram para a percepgao
de impacto negativo. A interoperabilidade do SL com a plataforma pré-existente chama
atencdo como fator de dificuldade mais pontuado (Tabela 1). Essa observagdo é ratificada
pelo fato do desenvolvimento de solugdes compativeis ter sido o mais pontuado como
fator que proporcionaria melhoria (Tabela 2). A maior dificuldade deve-se a incompa-
tibilidade dos arquivos contendo férmulas e formatacdes pré-existentes no pacote MS
Office® com o seu equivalente adotado em SL, no caso o OpenOffice.org (atualmente
BrOffice.Org).

Em seguimento a andlise dos dados obtidos e, considerando-se a importancia para
o éxito do processo de migracdo, buscou-se conhecer qual a opinido dos funciondrios
quanto ao item treinamento. Nao obstante o esforco da empresa em buscar a familiarizagao
prévia dos usudrios, seja através da fase piloto, treinamento presencial ou via EaD'?, a
maioria dos respondentes considerou este item apenas como razoavel (32,2%) e até insu-
ficiente (33,5%) conforme atesta o Grafico 5. Apenas 34,3% dos funciondrios considera-
ram otreinamento oferecido como bom ou excelente.

10A empresa dispde de uma escola com site na intranet onde so disponibilizados cursos livre e cursos com
tutoria. Para os usudrios finais, além do curso de sensibilizacdo para o uso do SL, foram disponibilizados os
cursos de Interface Grafica KDE, OpenOffice.org basico e avancado e navegador Mozilla. Para os técnicos, fo-
ram disponibilizados os cursos de TCP/IP, introducdo ao GNU/Linux, administracdo de servidores GNU/Linux
e administracdo de redes GNU/Linux.
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Por outro lado, € interessante observar que, apesar de a maioria dos respondentes
(65,7%) ter considerado o treinamento como insuficiente!'! ou razodvel, apenas 38,6%
(Gréfico 4) considerou que o SL apresenta maior grau de dificuldade em relacdo ao SP
utilizado antes da migragdo. Tal observagdo denota que ao longo do tempo boa parte dos
funciondrios conseguiu adaptar-se ao SL e concluiu que o grau de dificuldade de utilizagado
do SL ¢é praticamente igual ao do SP.

A constatacdo acima atesta o nivel de amadurecimento da interface das aplicagdes
livres adotadas no SERPRO. Estas aplicacdes estdo relacionadas com as atividades coti-
dianas dos funciondrios, e sdo basicamente: o sistema operacional de estagao de trabalho
(atualmente o Fedora 4.0), a suite de escritério (Openoffice.org) e o navegador (Mozilla
Firefox).

A existéncia de percepcao negativa por parte dos usudrios deve ser o foco de acdes
gerenciais que proporcionem a reversao da situacdo. Neste sentido, a avaliacdo do im-
pacto foi estratificada tendo por base os grupos definidos no Gréfico 1, sendo que os
técnicos de nivel 1 e 2 foram condensados em um unico grupo. Os dados obtidos nessa
estratificag@o encontram-se em destaque na Tabela 3.

Excluindo-se os funciondrios que nio utilizam SL na empresa'?, o grupo daqueles
que se consideram apenas usudrios do SL foi o que registrou a maior rea¢do negativa em
relagdo a adogdo do SL.

Tabela 3: Avaliagdo percentual do Impacto nas Atividades Diarias

Impacto da | Técnicos | Adm. Gestao e | Somente | Nao
migracao nas | de 1° e | em SL Projeto | Usuarios | usam
atividades diarias 2° niveis SL
Bastante positivo 35,8 30,3 20,0 11,9 0,0
Positivo 46,3 54,6 50,0 27,3 10,3
Indiferente 13,4 9,0 16,7 33,7 46,1
Negativo 4,5 6,1 13,3 27,1 43,6

Para uma melhor definicdo de quais seriam as agdes a serem tomadas visando a
melhoria dos resultados do processo de migragdo, foi tabulado o perfil daqueles que con-
sideraram negativo o impacto da adog¢do do SL. A Tabela 4 expde os principais itens que
caracterizam este grupo. A andlise dos dados obtidos nesta tabela aponta para a necessi-
dade de melhoria na qualidade e incremento do volume de treinamento.

Uma outra andlise a ser realizada refere-se a percep¢ao quanto aos fatores apresen-
tados como justificativa para a ado¢do do SL. A tabela 5 exprime a pontuacdo média

1B interessante notar que, conforme (SERPRO, 2006b, p.219), o indice de satisfagdo dos funciondrios em
relacdo a treinamento oferecido pela empresa atingiu apenas 50,83 %.

2Entre os que néo utilizam o SL na empresa existem também alguns funcionrios que ficam alocados direta-
mente nas dependéncias de clientes que ainda no adotam o SL.
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Tabela 4: Perfil dos funciondrios que avaliaram o impacto como sendo negativo

\ Caracteristicas dos que avaliaram negativamente \

82,8% dos funciondrios consideraram-se apenas usudrios do SL
79,5% avaliaram que o SL apresenta maior grau de dificuldade em relacdo ao SP
56,3% consideraram que o treinamento foi insuficiente

atribuida pelos respondentes para cada um desses fatores. Na percepcdo dos responden-
tes, ficou evidenciado que o atendimento a politicas publicas para adocao do SL, junta-
mente com a expectativa de economia foram os fatores preponderantes para a realizacio
da migracdo. O fator motivacional, ou seja, aquele relacionado a existéncia de um ambi-
ente interno favoravel a utilizacio do SL foi o menos pontuado.

Tabela 5: Fatores contribuiram efetivamente para que a ado¢io do SL

| Fator | Nota |
Politico-governamental 7,7
Econdmico-financeiro 7,6
Empresarial 6,9
Técnico-operacional 6,2
Motivacional 5,9

A Tabela 6 exibe a percepcao dos respondentes em relagdo aos resultados obtidos
com a migracdo. Todos os fatores apresentados foram pontuados com valores acima de
6. Isto denota que, apesar das dificuldades, a maioria dos funciondrios considerou que os
objetivos definidos com a ado¢do do SL foram atingidos.

Tabela 6: Resultados obtidos com a realizacdo da migragdo no SERPRO

Fator | Nota |
Atendimento as Politicas de Governo 7.3
Resultado financeiro 7,1
Autonomia tecnoldgica da empresa 6,9
Estratégia empresarial e de mercado 6,8
Melhoria técnico-operacional 6,2

Ficou evidente com a aplicacio da pesquisa que, apesar das dificuldades percebidas
por parte dos funciondrios, houve uma percep¢ao positiva quanto ao cumprimento dos
objetivos esperados com a adocdo do SL. Dentre estes objetivos, os mais bem avaliados



Bazar: Software e Conhecimento Livres, Jul. 2007, N. 3, 1- 13 11

foram: o alinhamento a politica governamental para a drea de TI; o resultado financeiro
obtido com a economia gerada na aquisicdo de licengas; autonomia tecnolégica da em-

presa; e, por ultimo, ficaram os resultado referentes a adogdo do SL como estratégia
empresarial e como meio de melhoria do ambiente técnico operacional da empresa.

5 Conclusao

Conforme descrito em Saleh (2004), varios sdo os itens que podem restringir ou afetar
a adocdo do SL nas empresas. Dentre estes, conforme ressalta o Guia Livre (BRASIL,
2005), Abilio (2007) e varios outros autores, o fator humano deve ser levado em conta da
mesma forma como outros fatores mais voltados a instalagdo do SL e substitui¢dao do SP.

O presente trabalho demonstrou a viabilidade de uso da pesquisa de satisfagdo do
usudrio como ferramenta de avaliacdo do processo de migracdo. Especificamente, trouxe
a tona o conhecimento necessario para se avaliar o impacto da ado¢do do SL no SERPRO,
sob a 6tica dos seus funciondrios.

A pesquisa de opinido foi implementada sob a forma de enquete eletronica. Este re-
curso mostrou-se eficiente dentro do contexto empresarial, haja visto a representatividade
da amostra obtida em relacdo a populagdo (Nota 9, Sessdo 4). Ressalta-se, entretanto, que
os resultados obtidos refletem a percepgdo sobre a adogdo do SL na empresa a época da
aplicacdo da pesquisa.

Por meio da estratificagdo do impacto por grupos, foi possivel identificar que, quanto
mais especializado o usudrio, melhor € a sua avaliagdo quanto ao impacto do SL em suas
atividades (Tabela 3). Assim, os técnicos de suporte e os administradores de SL foram
os que melhor avaliaram o impacto do SL. Em contra-partida, aqueles cujo envolvimento
com o SL € apenas de usudrio foram os que mais demonstraram impacto negativo.

Através deste trabalho, foi possivel identificar as maiores dificuldades percebidas pe-
los funcionarios, sendo elas: baixa interoperabilidade do SL com o SP e, principalmente,
falta de treinamento eficiente e suficiente para enfrentar a mudanca (Tabela 1 e Gréfico 5).
Estas dificuldades acentuam-se quando se pde em foco a opinido daqueles que, em relacio
ao SL, consideraram-se apenas como usudrios (Tabela 4).

Diante dos dados obtidos, pode-se inferir que a realizacdo de novos treinamentos,
com conteddo e forma especialmente adequados a realidade de cada grupo, poderd pro-
porcionar melhor avaliagdo da adocdo do SL. Quanto a percepcdo das justificativas e
resultados da migracdo por parte dos funciondrios, foi identificada uma avaliagcdo geral
positiva. Este fato denota eficiéncia no processo de sensibilizacdo e convencimento dos
usudrios. Por isso, acredita-se que a contribuicdo decorrente da resisténcia as mudancas
tenha sido minima em comparag¢io com o efeito negativo gerado pelo treinamento e in-
teroperabilidade do SL. Os resultados da pesquisa foram apresentados aos gestores do
processo de migracdo no SERPRO para anélise e respectiva utilizagdo como indicador de
acdes gerenciais a serem eventualmente implementadas.
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Acompanhar e avaliar o grau de satisfacdo do usudrio deve fazer parte do plano de
migracdo conforme ressaltado em (ABfLIO, 2007) e em (BRASIL, 2005). A pesquisa de
opinido mostrou-se umaeficiente ferramenta de monitoracao do processo de migragdo e
avaliag@o do seu impacto junto aos usudrios. Recomenda-se a sua utilizagdo como fonte
de obtencdo de indicadores relacionados a eficicia dos objetivos estabelecidos no projeto
de migragdo.

Para as novas pesquisas a serem realizadas, outros fatores podem ser incluidos, tais
como, tempo de experiéncia com informatica, idade e tempo de trabalho empresa. A
experiéncia obtida neste trabalho, possibilita recomendar na elaboracio de projetos de
adocdo do SL, a utilizag¢do da pesquisa de satisfacdo dos usudrios como ferramenta indis-
pensdvel para aferir a qualidade do processo de implantacdo.
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